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En	primera	instància	voldria	agrair	l'inestimable	suport	durant	tots	aquests	anys	a	la	meva	família	i	parella,	ja	que	gràcies	a	ells	estic	aquí.	Voldria	donar	 les	gràcies	 també	a	en	Toni	Granollers,	pels	seus	consells,	ajuda	 i	dedicació	 durant	 tot	 el	 desenvolupament	 del	 projecte.	 De	 la	 mateixa	 manera	voldria	 agrair	 a	 la	 família	 que	 tenim	 en	 comú,	 la	 Universitat	 de	 Lleida,	 tant	 al	professorat	com	el	personal	administratiu	i	servei.	Finalment,	 voldria	donar	 les	 gràcies	 a	 tots	 els	 companys	que	he	anat	 coneixent	durant	aquesta	etapa.	Alguns	d'ells	m'han	ajudat	en	la	realització	d'aquest	treball.	
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Personalment,	l’objectiu	d’aquest	treball	és	que	pugui	ser	útil	en	un	futur	la	seva	realització,	 ja	 sigui	 per	 els	 nous	 coneixements	 que	 m’aportarà	 com	 la	 seva	utilització/divulgació	al	meu	futur	professional	(portfolio).		
“La	 intenció	 és	que	no	 sigui	un	 	 treball	que	es	quedi	 en	un	 calaix	 sinó	que	 tingui	























de	 les	 administracions	 públiques,	 des	 d'on	 els	 ciutadans	poden	 exercir	 el	 seu	dret	
d'accés	 a	 la	 informació,	 als	 serveis	 i	 als	 tràmits	 de	 l'administració	 pública	 de	
manera	 telemàtica,	 amb	 garantia	 de	 la	 integritat	 i	 veracitat	 del	 contingut,	 ja	
que	 l'Administració	 pública	 titular	 de	 la	 Seu	 n'és	 responsable	 del	
contingut.“	(Lleida,	2015)	Entendríem	 llavors	 la	seu	electrònica,	en	aquest	cas	de	 la	Paeria	 (administració	pública	 encarregada	 d’administrar-la),	 com	 una	 plataforma	 a	 disposició	 de	 la	ciutadania	i	les	empreses	perquè	puguin	accedir	a	la	informació,	els	serveis	i	els	tràmits	electrònics	administrats	per	aquest	òrgan.			La	 seva	 evolució	 va	 lligada	 a	 les	 ordres	 i	 recomanacions	 que	 arriben	 de	l’administració	central	de	l’estat	i	la	Unió	Europea.	
• A	qui	va	dirigida	la	Seu	electrònica?	
La	 seu	 electrònica	 va	 dirigida	 a	 ciutadans,	 empreses	 i	 entitats	 que	 vulguin	 o	necessitin	 poder	 interactuar	 amb	 l'Administració	 pública	 titular	 del	 servei	 a	través	d’Internet.	Especialment	hi	interactuaran	en	la	part	on	es	farà	més	èmfasi	que	són	els	Tràmits	en	línia.		
• Validesa	de	les	gestions	a	la	Seu	electrònica	
La	Seu	 funciona	 com	a	nucli	 central	de	 comunicació,	distribució	 i	publicació	de	continguts,	de	manera	que	qualsevol	document	o	informació	que	es	posi	a	l’abast	de	 la	 gent,	 es	 publica	 amb	 les	 màximes	 garanties	 d’integritat,	 veracitat,	disponibilitat	i	bidelitat.	Està	regulat	pels	drets	i	obligacions	que	estableix	la	Llei	39/2015	 i	 la	 Llei	 40/2015,	 lleis	 que	 en	 l’anterior	 apartat	 descriuen	 la	transformació	digital	de	totes	les	administracions	públiques.	
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• Seu	NO	electrònica	




La	Paeria	de	Lleida	és	l'ajuntament	de	Lleida,	l'administració	de	primer	nivell	que	governa	 la	 ciutat	 i	 el	 terme	de	Lleida.	En	 l’actualitat	 l’alcalde	de	Lleida	és	 el	 Sr.	Fèlix	Larrosa	després	que	el	Sr.	Àngel	Ros	i	Domingo	renunciés	a	la	seva	posició	com	a	alcalde	i	regidor	a	l'Ajuntament	de	Lleida	el	dia	4	d'agost	de	2018.	
• Responsables	de	la	Seu	electrònica	de	la	Paeria	
L’ajuntament	 de	 Lleida	 disposa	 d’un	 departament	 d’informàtica,	 el	 qual	s’encarrega	de	gestionar,	administrar	i	afegir	contingut	a	la	Seu	Electrònica	de	la	Paeria.	Aquest	departament	es	 responsabilitza	de	complir	amb	 les	normatives	 i	lleis	que	provenen	tant	de	L’Estat	com	de	la	Unió	Europea.	La	 Seu	 electrònica	 de	 la	 Paeria	 ha	 sigut	 desenvolupada	 per	 una	 empresa	 del	sector	tecnològic	anomenada	SEMIC ,	 la	qual	també	fa	el	servei	d’actualitzar-la	i	1mantenir-la.	 En	 tot	 moment,	 es	 manté	 una	 comunicació	 activa	 amb	 el	departament	d’informàtica	de	la	Paeria.	
• Normatives	que	compleix	la	Seu	electrònica	de	la	Paeria	
Llistat	i	descripció	de	les	principals	lleis,	decrets	i	resolucions	que	compleix	la	seu	electrònica	de	la	Paeria:	- Llei	 59/2003	 de	 signatura	 electrònica.	 Regulació	 de	 la	 birma	 electrònica,	 la	seva	ebicàcia	jurídica	i	la	prestació	de	serveis	de	certibicació.	Actualment	és	una	de	les	úniques	formes	de	poder	tramitar	alguns	tipus	de	gestions	a	través	de	la	seu	Electrònica.	- Resolució	 d’Alcaldia,	 de	 21	 de	 desembre	 de	 2009.	 Resolució	 on	 s’acorda	 la	creació	de	la	Seu	electrònica	a	la	Paeria.	
 Empresa Proveïdora Global de solucions i serveis IT, és una de les empreses TIC pioneres 1
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- Reial	decret	3/2010,	de	8	de	gener.	Regulació	l’Esquema	Nacional	de	Seguretat	de	l’àmbit	de	l’Administració	electrònica.	- Reial	 decret	 4/2010,	 de	 8	 de	 gener.	 Regulació	 de	 l’Esquema	 Nacional	d’Interoperabilitat	en	l’àmbit	de	l’Administració	Electrònica.	- Política	de	Seguretat	de	la	Informació	de	la	Paeria	aprovada	en	Junta	de	Govern	Local	 de	28	d’abril	 de	2015.	 Es	 proveeix	 d’una	política	 de	 seguretat	 a	 la	 seu	electrònica	per	a	la	seva	millora	respectant	les	lleis	dictades	per	l’estat	i	la	Unió	Europea.	- Llei	40/2015,	d’1	d’octubre,	de	règim	jurídica	del	sector	públic.	Transformació	digital	de	totes	les	administracions	electròniques.	Com	 podem	 observar,	 les	 normatives	 de	 la	 Seu	 electrònica	 són	 explícitament	restrictius	respecte	la	informació	que	administren	i	el	seu	accés.	El	seu	principal	motiu	 de	 ser	 així	 és	 pel	 tipus	 de	 dades	 que	 emmagatzemen	 (dades	 personals,	principalment).		Aquests	 arxius	 són	 per	 l’administració	 pública	 i	 les	 lleis	 de	 protecció	 de	 dades	(LOPD)	 molt	 delicats	 i	 la	 seva	 protecció	 ha	 de	 ser	 de	 les	 més	 meticuloses	 a	internet.	A	grans	 trets,	 les	obligacions	 legals	 fonamentals	que	han	de	 seguir	 les	administracions	 públiques	 responsables	 d’aquestes	 Seus	 són	 donar	 d’alta	 els	bitxers	 a	 l’Agència	 Espanyola	 de	 Protecció	 de	 Dades	 (Entitat	 de	 control	encarregada	de	vetllar	pel	compliment	de	la	Llei	Orgànica	de	Protecció	de	dades	de	caràcter	personal	a	Espanya),	elaborar	i	mantenir	actualitzat	el	document	de	seguretat	i	obtenir	legitimitat	dels	afectats.		A	 més	 a	 més	 de	 seguir	 aquests	 tipus	 de	 restriccions,	 els	 ajuntaments	 hauran	d‘actualitzar	 les	 seves	 plataformes	 amb	 qualsevol	 tipus	 de	 modibicació	 que	s’apliqui	a	les	lleis/recomanacions	establertes	amb	la	total	agilitat	possible.	
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• RGPD,	nou	reglament	de	protecció	dades	
El	25	de	maig	de	2018,	 	ha	entrat	en	vigor	el	nou	reglament	sobre	protecció	de	dades	 de	 la	Unió	 Europea	 (RGPD)	 el	 qual	 va	 ser	 aprovat	 fa	 dos	 anys,	 l’abril	 de	2016.	Aquesta	normativa,	Reglament	de	 la	UE	2016/679,	conté	80	pàgines	 i	99	articles	(U.Europea,	2016).			Segons	 la	Comissió	Europea,	 el	 reglament	no	 suposa	una	 revolució,	però	 sí	una	evolució	destinada	a	reforçar	drets,	millorar	el	control	i	la	privacitat	de	les	dades	personals	i	exigir	a	empreses	i	tot	tipus	d’organitzacions	un	ús	transparent	de	la	informació	dels	seus	clients	sota	pena	de	rebre	fortes	multes	(C.Europea,	2018).	Aquestes	són	algunes	de	les	claus	i	nous	drets	(EUR-Lex,	2016):	- Llenguatge	 clar	 i	 senzill:	 Les	 sol·licituds	 de	 consentiment	 hauran	 d’ara	endavant	 estar	 escrites	 amb	 un	 llenguatge	 clar	 i	 fàcil	 d’entendre.	 El	consentiment	haurà	de	ser	abirmatiu.	- Accés	a	les	dades	personals:	El	reglament	garanteix	l’accés	de	tots	els	usuaris	a	les	dades	personals	en	mans	d’una	organització,	de	forma	gratuïta,	així	com	a	 obtenir	 una	 còpia	 en	 un	 format	 accessible.	 Hi	 ha	 més	 protecció	 per	 als	menors,	 un	 exemple	 és	 que	 els	 menors	 de	 16	 no	 podran	 seguir	 utilitzant	aplicacions	i	serveis	digitals	sense	autorització	parental.	- Dret	 a	 l’oblit	 i	 rectibicació:	 Qualsevol	 usuari	 podrà	 demanar	 en	 tot	moment	que	s’esborrin	les	seves	dades	personals	si	ja	no	desitja	que	es	tractin	i	no	hi	ha	cap	raó	legítima	perquè	una	empresa	els	conservi.	- Portabilitat	 de	 dades:	 Igual	 que	 ocorre	 amb	 el	 número	 de	 telèfon	mòbil,	 un	usuari	podrà	demanar	a	qualsevol	prestador	de	servei	que	li	tornin	les	seves	dades	o	que	les	traslladin	a	una	altra	empresa	que	vulgui	utilitzar	dit	usuari.	- Pèrdua	 de	 dades:	 Si	 una	 empresa	 pateix	 una	 bretxa	 de	 seguretat	 i	 li	 roben	dades	 dels	 seus	 clients	 hauran	 de	 notibicar-ho	 ràpidament	 a	 l’autoritat	 de	control	 de	 dades	 i	 l’afectat	 de	 manera	 personal	 si	 la	 violació	 de	 seguretat	suposa	 un	 risc	 (termini	 màxim	 de	 72	 hores),	 en	 cas	 de	 no	 fer-ho	 pot	 ser	objecte	de	sanció.	
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HCI	 (Human-Computer	 Interaction)	 és	una	 àrea	d’investigació	multidisciplinària	enfocada	 en	 la	 modalitat	 d’interacció	 entre	 humans	 i	 ordinadors.	 Aquesta	disciplina	 investiga	 i	 tracta	 tots	 els	 aspectes	 relacionats	 amb	 el	 disseny	 i	 la	implementació	de	les	interbícies	entres	els	humans	i	els	ordinadors.	(P	Montuschi,	2014)	Altres	debinicions	d’autors	destacats	debineixen	l’HCI	com:	- “HCI	 és	 el	 disseny	de	 sistemes	 computacionals	que	donen	 suport	 a	persones	perquè	 puguin	 dur	 a	 terme	 les	 seves	 activitats	 de	manera	 ebicient	 i	 segura”.	(Preece,	1994)	- “HCI	 és	 l'estudi	 i	 pràctica	 d'usabilitat.	 És	 sobre	 l'enteniment,	 i	 creació	 de	programari	 i	 altres	 tecnologies	 que	 la	 gent	 voldrà	 utilitzar,	 serà	 capaç	d'utilitzar	i	trobarà	efectiu	a	l’usar-la”.	(Carrol,	2002)	
• La	Usabilitat	
La	usabilitat	 és	 la	mesura	de	 la	qualitat	de	 l’experiència	que	 té	un	usuari	 quan	interactua	amb	un	producte	o	sistema.	Es	sol	debinir	també	com	la	propietat	que	té	 un	 determinat	 sistema	 perquè	 sigui	 “fàcil	 d’usar	 o	 d’utilitzar	 i	d’aprendre”	(Preece,	1994).	En	el	nostre	cas,	la	usabilitat	es	pot	mesurar	i	analitzar	a	través	de	l’estudi	de	la	relació	que	es	produeix	entre	les	eines	(enteses	al	lloc	web,	el	conjunt	integrat	pel	sistema	de	navegació,	 les	 funcionalitats	 i	 els	 continguts	que	ofereixen)	 i	 qui	 les	utilitza,	per	determinar	la	seva	ebiciència	en	l’ús	dels	diferents	elements	oferits	a	les	pantalles	i	l’efectivitat	per	al	compliment	de	les	tasques	que	es	duen	a	terme.		
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• De@inicions	ISO	de	la	Usabilitat	
L’Organisme	 d’estandardització	 ISO	 (International	 Standarisation	 Organization)	proposa	dues	debinicions	del	 terme	usabilitat,	 debinides	dependent	dels	 termes	que	considera	en	el	moment	d’especibicar	o	avaluar	la	usabilitat:		- ISO/IEC	 9126:	 “La	 usabilitat	 es	 refereix	 a	 la	 capacitat	 d’un	 software	 de	 ser	comprès,	 après	 i	 ser	 atractiu	 per	 l’usuari,	 en	 condicions	 especíbiques	d’ús.”	(ISO,	2001)	Aquesta	debinició	fa	èmfasi	en	els	atributs	interns	i	externs	del	producte,	els	quals	contribueixen	a	la	seva	usabilitat,	funcionalitat	i	ebiciència.	- ISO/IEC	9241:	 “Usabilitat	és	 l’efectivitat,	ebiciència	 i	 satisfacció	amb	el	que	el	producte	permet	obtenir	objectius	especíbics	a	usuaris	especíbics	en	un	context	d’ús	especíbic”.		(ISO,	1998)	La	debinició	es	basa	en	el	concepte	de	qualitat	de	l’ús.	On	l’usuari	realitza	feines	especíbiques	en	escenaris	especíbics	amb	efectivitat.	
• Jakob	Nielsen,	els	cinc	components	de	qualitat	
Jakob	 Nielsen	 es	 reconegut	 com	 un	 dels	 pares	 del	 concepte	 d’usabilitat,	 és	 un	enginyer	d’interbícies	 expert	 en	usabilitat	 i	 disseny	web	que	ha	 treballat	 a	 IBM,	
Bellcore,	Sun	Microsystems	entre	d’altres.	Per	a	ell	 la	usabilitat	és	un	atribut	de	qualitat	que	avalua	 la	 facilitat	d’ús	de	 les	interbícies	 d’usuari.	 La	 paraula	 “usabilitat”	 també	 és	 refereix	 als	 mètodes	 per	millorar	la	facilitat	d’ús	durant	el	procés	de	disseny.	Per	a	ell	la	usabilitat	es	debineix	per	cinc	components	de	qualitat:	- Aprenentatge:	 Què	 tan	 fàcil	 és	 que	 els	 usuaris	 realitzen	 tasques	 bàsiques	 la	primera	vegada	que	es	troben	amb	el	disseny?	- Ebiciència:	Una	vegada	els	usuaris	han	après	el	disseny,	 la	 rapidesa	amb	què	poden	realitzar	tasques.	
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- Memorabilitat:	Quals	els	usuaris	tornen	al	disseny	després	d’un	període	de	no	utilitzar-lo,	amb	quina	facilitat	es	poden	restablir	els	coneixements?	- Errors:	 Quants	 erros	 fan	 els	 usuaris,	 què	 tan	 greus	 són	 aquests	 errors	 i	 la	facilitat	amb	que	es	recuperen	dels	errors?	- Satisfacció:	Què	tan	agradable	és	utilitzar	el	disseny?	Per	 Nielsen	 hi	 ha	 molts	 altres	 atributs	 de	 qualitat	 importants.	 Una	 clau	 és	 la	utilitat,	 que	 fa	 referència	 a	 la	 funcionalitat	 del	 disseny:	 fa	 el	 que	 necessiten	 els	usuaris?	La	usabilitat	i	la	utilitat	són	igualment	importants	i,	alhora,	determinen	si	alguna	cosa	és	útil:	 és	poc	 important	que	alguna	 cosa	 sigui	 fàcil	 si	no	és	 el	que	es	vol.	(Nielsen,	2012)	
• Usabilitat,	un	atribut	de	qualitat	
En	el	desenvolupament	de	sistemes	interactius	el	segell	de	qualitat	a	la	fabricació	no	 passa	 desapercebut,	 i	 és	 que	 bins	 i	 tot	 ha	 arribat	 al	 punt	 que	 actualment	 la	usabilitat	 és	 considerat	 com	 un	 atribut	 de	 qualitat	 en	 el	 desenvolupament	 del	




La	 intenció	 d’aquest	 apartat	 és	 descriure	 un	 dels	 serveis	 que	 ofereix	 la	 Seu	electrònica	 de	 la	 Paeria,	 els	 tràmits	 en	 línia,	 i	 d’aquests	 seleccionar	 les	 tasques	més	destacades.	Per	 poder	 obtenir	 les	 tasques	més	 rellevants,	 s'ha	 optat	 per	 consultar	 amb	 els	mateixos	 administradors	 d'aquesta	 plataforma	 (equip	 informàtic	 de	 la	 Paeria)	sobre	quines	són	les	tasques	que	destaquen	per	sobre	les	altres,	sigui	per	la	seva	importància	o	per	la	seva	freqüent	activitat	a	la	plataforma.	
III.I									Tràmits	en	línia,	com	els	entenem	
Tal	com	hem	pogut	descriure	 la	Seu	electrònica,	una	de	 les	parts	que	pren	més	rellevància	 dintre	 d'aquesta	 són	 els	 tràmits	 en	 línia,	 ja	 que	 és	 dels	 serveis	 que	més	 se'n	 fa	 ús.	 La	 seva	 creació	 va	 directament	 lligada	 a	 l'aparició	 de	 la	 Seu	electrònica,	 ja	 que	 com	 surt	 representat	 a	 les	 normatives	 anomenades	 amb	anterioritat	"els	ciutadans	tenen	dret	a	relacionar-se	per	mitjans	electrònics	amb	les	Administracions	públiques"	amb	la	qual	cosa	els	ciutadans	poden	interactuar	i	tramitar	 a	 efectes	 pràctics	 a	 través	 d'aquesta	 plataforma,	 però	 en	 molts	 casos	d'una	manera	més	 informativa	 (consultant	 els	 passos	 a	 seguir	 i	 fer	 els	 tràmits	presencialment)	que	pràctica	(tramitant	directament	a	la	plataforma).	Aquest	tipus	de	"problemes"	no	tenen	com	a	responsable	la	forma	en	què	s'han	creat	 les	 seus	 electròniques,	 sinó	 que	 tenen	 a	 veure	 amb	 les	 dades	 d'accés	 i	validació	 que	 impliquen	 aquestes	 a	 l'administració	 pública	 central	 de	 l'estat,	 ja	que	 amb	 la	 legislació	 actual,	 en	 molts	 casos	 aquests	 tràmits	 necessiten	timbratges/birmes	 que	 són,	 a	 efectes	 legítims,	 dibícils	 de	 processar	electrònicament.	
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(I) Tràmits	en	línia	destacats	




1 Consulta	de	dades	de	rebuts	domiciliats2 Viu	l'estiu	a	Lleida	2018:	Estiu	de	Petits	-	Estiu	de	Joc	-	Esportmania3 Serveis	Tributaris:	Obicina	Virtual	Tributària	de	l'Ajuntament	de	Lleida4 Consulta	de	fotograbies	de	multes	per	infraccions	de	radar	i	semàfor	vermell5 Llicències	i	comunicacions	urbanístiques	i	d'obres6 Escoles	bressol	públiques.	Curs	2017/20187 Règim	de	comunicació	prèvia	d'obres8 Pagaments9 Alta	al	Padró	Municipal	d’Habitants10 Llicències	i	comunicacions	d’activitats11 Volant	d’empadronament	de	residència12 Domicialiació	bancària	de	tributs:	alta,	baixa	o	modibicació13 Sol·licitar	volants	i	certibicats	d’empadronament14 Escoles	municipals	especíbiques.	Curs	2017-201815 Ocupació	temporal	de	la	via	pública16 Certibicat	de	residència	del	Padró	Municipal	d’Habitants	signat	pel	Secretari	General17 Multes	de	circulació	(consulta	de	fotograbies,	identibicació	de	conductors)18 Duplicats	de	documents	de	pagament	de	tributs	municipals19 Sol·licitud	genèrica20 Targetes	Hores	Blaves	-	Hores	gratuïtes	d’aparcament	en	zona	blava
Tenint	en	compte	el	llistat	anterior,	podem	tenir	una	idea	de	quins	són	els	tràmits	més	demanats	per	 la	ciutadania,	però	a	més	a	més	d’aquests	 tràmits,	hi	podem	afegir	altres	que	també	són	destacats:	- Bústia	de	suggeriments,	informació	i	queixes:	 	Tal	com	s’especíbica	és	un	espai	on	 el	 ciutadà	 es	 pot	 expressar	 de	 forma	 presencial,	 telefònica	 o	electrònicament.	- Canal	de	denúncies	ciutadanes:	Tràmit	establert	per	tal	que	la	ciutadania	pugui	posar	 en	 coneixement	 de	 l’Ajuntament	 els	 fets	 que	 vol	 denunciar.	 L’única	manera	de	poder	presentar	aquest	formulari	electrònicament	és	per	mitjà	d’un	certibicat	electrònic	(IdCat,	DNIe	per	persones	bísiques,	FNMT	per	a	empreses	i	professionals).	- Canvi	 d’adreça	 biscal:	 Comunicar	 un	 canvi	 d’adreça	 biscal	 de	 contribuents	donats	d’alta	a	les	bases	de	dades	de	tributs	de	l’ajuntament	de	Lleida.	
(II) Selecció	dels	tràmits		
La	selecció	dels	dos	tràmits	que	seran	analitzats	han	estat	escollits	a	partir	de	la	seva	 utilització	 en	 els	 darrers	 dates	 i	 amb	 la	 intenció	 que	 siguin	 els	 menys	semblants	 possibles	 (tenint	 en	 compte	 a	 qui	 va	 destinat	 el	 tràmit,	 ja	 sigui	empresa	o	ciutadà),	ja	que	així	podrem	realitzar,	si	és	el	cas,	dos	redissenys	amb	variacions	destacables.	És	per	aquests	motius	els	dos	tràmits	que	analitzarem	seran:	
- Alta	 al	 Padró	 Municipal	 d’Habitants:	 Sol·licitud	 en	 el	 Padró	 Municipal	d’Habitants	de	la	ciutat	de	Lleida.	Respecte	a	la	seva	sol·licitud	tan	sols	es	pot	realitzar	presencialment,	ja	que	per	la	legislació	vigent,	és	l’única	forma.	
- Llicències	 i	comunicacions	urbanístiques	 i	d’obres:	Sol·licitud	de	 llicència	urbanística	 o	 a	 la	 presentació	 de	 la	 comunicació	 prèvia,	 que	 són	necessàries	per	efectuar	actuacions	urbanístiques	o	bé	per	l’execució	d’obres,	en	funció	del	règim	d’intervenció	administrativa	que	estableix	la	legislació	vigent.	
 20
En	el	primer	cas,	la	tramitació	es	realitza	presencialment,	per	la	qual	cosa	a	la	Seu	electrònica	de	 la	Paeria	ens	donen	 la	 informació	adient	per	poder	 fer	efectiu	el	tràmit	(descripció	i	la	documentació	que	cal	aportar).	El	 segon	 cas	 (Llicències	 i	 comunicacions	urbanístiques	 i	 d’obres)	 de	 la	mateixa	manera	que	l’anterior	hi	podem	veure	una	descripció	del	tràmit,	però	en	aquest	cas	n’hi	ha	tres	formes	de	tramitació:	- Seu	electrònica	de	l’Ajuntament	de	Lleida	(amb	certibicat	digital)	- Tramitació	 presencial:	 Obicina	 Municipal	 d’Atenció	 Ciutadana	 (OMAC)	 -	Registre	General	- Tramitació	presencial:	Obicina	de	Gestió	i	Atenció	Tributària	-	Registre	auxiliar	
(III) Raons	de	la	selecció	
Com	podem	observar	 utilitzem	dos	 tràmits	 administratius	 que	 tenen	 una	 clara	diferenciació,	 i	 és	 que	 van	 destinats	 a	 dos	 tipus	 d’usuaris	 diferents	 (ciutadà	 i	empresa).		El	 primer	 tràmit	 el	 podrà	 realitzar	 un	 ciutadà	 el	 qual	 voldrà	 donar-se	 d’alta	 al	Padró	Municipal	d’Habitants	de	la	ciutat	de	Lleida,	mentre	que	el	segon	tràmit	el	realitzarà	 una	 empresa	 la	 qual	 voldrà	 tenir	 constància	 sobre	 la	 sol·licitud	 de	llicències	urbanístiques	i	d’obres,	presentació	de	la	comunicació	prèvia	o	bé	per	l’execució	d’obres.	Una	 altra	 de	 les	 raons	 d’haver	 escollit	 aquestes	 dues	 tasques	 són	 les	 diferents	formes	amb	 la	qual	 es	podran	 tramitar,	 ja	que	en	el	 segon	 cas,	 a	més	a	més	de	poder	fer	el	tràmit	de	forma	presencial,	com	és	el	cas	de	l’Alta	al	Padró	Municipal	d’Habitants	 també	 es	 podrà	 fer	 a	 través	 de	 la	 Seu	 Electrònica,	 sempre	 que	 es	tingui	un	certibicat	digital.	
 21
IV. Anàlisi	d’Usabilitat	
En	 aquest	 apartat	 realitzarem	 l’anàlisi	 tant	 de	 la	 interbície	 d’usuari	 de	 la	 Seu	Electrònica	 de	 la	 Paeria	 com	 l’anàlisi	Heurístic	 de	 les	 tasques	 seleccionades	 en	l’anterior	apartat.	
IV.I									Selecció	de	mètodes	
(I) Anàlisi	de	la	inter@ície	d’usuari	
S’ha	 cregut	 oportú	 fer	 una	 anàlisi	 general	 centrada	 en	 el	 lloc	 web	 on	 es	distribueixen	els	diferents	tràmits	i	serveis	que	ofereix	la	Paeria,	ja	que	d’aquesta	forma	podrem	observar	de	forma	general	alguns	aspectes	relatius	i	comuns	entre	les	diferents	funcionalitats	que	aporta	aquest	espai.	Sovint	s’utilitza	aquest	tipus	d’anàlisi	per	al	disseny	d’interbícies	d’usuari.	(Granollers,	2017)	Característiques	principals	de	la	interbície	d’usuari:		• Elements	 interactius	 i	 simbologia:	 Capacitat	 d’execució	 de	 les	 diferents	tasques	que	el	sistema	ofereix	a	l’usuari	• Consistència:	 Referit	 als	 diferents	 estats	 pel	 que	 passa	 la	 interbície	 són	coherents	i	es	respecta	la	jerarquia	de	la	informació	establerta	• Elements	 d’Ubicació:	 Valoració	 d’aquells	 elements	 de	 la	 interbície	 que	informen	 a	 l’usuari	 sobre	 la	 seva	 ubicació	 dintre	 de	 l’arquitectura	 de	 la	informació	• Navegació:	 Referit	 a	 la	 facilitat	 per	 la	 qual	 l’usuari	 pot	 desplaçar-se	 pels	diferents	apartats	dintre	de	l’arquitectura	de	la	informació.	• Identitat:	Elements	que	permetin	a	l’usuari	conèixer	la	identitat	del	sistema	
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Elements	importants	de	la	Interbície	d’usuari:		• Espai	d’interacció:	Distribució	dels	diferents	elements	a	l’espai	del	sistema	• Color	• Tipograbia	• Iconograbia:	Utilització	d’icones	per	millorar	la	comprensió	
(II) Avaluació	Heurística	de	les	tasques		
L’“Heurística”	és	un	mètode	d’avaluació	de	sistemes	interactius	desenvolupat	per	Nielsen	 i	Molich	 que	 consisteix	 a	 analitzar	 (mitjançant	 la	 inspecció	 de	diversos	avaluadors	experts)	la	qualitat	d’ús	d’una	interbície	a	partir	de	comprovar	la	seva	conformitat	respecte	a	uns	principis	reconeguts	d’usabilitat.		Sobre	aquests	paràmetres	(principis)	s’han	escrit	rius	de	tinta,	però	la	veritat	és	que	hi	ha	uns	que	s’han	seguit	més	que	altres	i	que	en	l’actualitat	són,	en	general,	els	 que	 s’utilitzen	 a	 aquests	 efectes	 els	 encunyats	 per	 Jakob	 Nielsen.	 L’autor	proposa	10	factors	a	examinar,	de	manera	que	en	fer-ho	pas	per	pas	es	trobin	la	majoria	dels	possibles	errors	que	tinguin	 lloc	pel	que	 fa	a	 la	usabilitat	(Nielsen,	1995).	
Principis	segons	el	mateix	Nielsen:	- La	visibilitat	de	l’estat	del	sistema,	 la	qual	ha	d’assegurar	que	l’usuari	sàpiga	en	tot	moment	on	es	troba	i	en	quina	situació	està	la	pàgina	en	qüestió.	- La	 similitud	 entre	 el	 sistema	 i	 el	món	 real	 ha	 d’encarregar-se	 que	 a	 la	web	s’utilitzi	 un	 llenguatge	 fàcilment	 comprensible	 per	 als	 usuaris	 que	 hi	accedeixen.	- El	control	i	la	llibertat	són	factors	essencials	per	a	l’usuari	de	manera	que	s’ha	de	 garantir	 que	 pugui	 gestionar	 les	 seves	 accions	 i	 anar	 cap	 endavant	 i	 cap	enrere	sense	dibicultar	la	tasca.	
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- Mitjançant	 la	 consistència	 i	 el	 compliment	 dels	 estàndards	 i	 les	 normes	habituals	en	l’entorn,	l’usuari	sempre	es	va	sentint	més	segur	i	conbiat,	a	més	de	comprendre-ho	tot.	- La	prevenció	d’errors,	per	exemple,	a	l’hora	d’omplir	formulari	o	d’efectuar	un	pagament	 en	 el	 sistema,	 ha	 de	 ser	 una	 opció	 real	 i	 imprescindible	 per	assegurar	que	l’usuari	se	senti	còmode	a	la	web.	- L’ús	 del	 reconeixement	 per	 sobre	 de	 la	memorització	 és	 fonamental	 en	 una	web,	 si	 és	 possible	 evitar	 per	 complet	 que	 els	 usuaris	 hagin	de	memoritzar,	molt	millor.	- Una	interbície	blexible	i	ebicient,	amb	opcions	de	personalització,	sempre	atreu	més	als	usuaris,	els	qui	se	senten	lliures	per	escollir	els	que	els	acosti	més	a	la	comoditat.	- La	simplicitat	de	la	interbície	és	un	altre	dels	principis	heurístics	fonamentals	en	el	disseny	web,	es	 tracta	d’eliminar	qualsevol	 informació	visual	que	sigui	irrellevant	o	merament	decorativa.	- Explicació	 als	 errors,	 que	 quan	 apareguin	 vagin	 acompanyats	 de	 la	 seva	solució	o	d’alguna	alternativa	relacionada	amb	el	que	l’usuari	estava	buscant.	- L’ajuda	 i	 la	 documentació	 constitueix	 l’últim	dels	 principis	 en	 una	 avaluació	heurística;	 es	 tracta	 d’oferir	 als	 visitants	 el	 que	 necessiten	 per	 entendre	 el	sistema	i	les	accions	d’una	manera	senzilla	i	accessible.	A	més	dels	principis	heurístics	d’usabilitat	per	al	disseny	d’interbícies	d’usuari	de	J.Nielsen,	un	dels	altres	principis	que	tenen	gran	rellevància	a	l’hora	de	dissenyar	una	web	són	els	Principis	de	Bruce	Tognazzini	(Tognazzini,	2014).	Tognazzini	 és	 un	 consultor	 d’usabilitat	 en	 col·laboració	 amb	 Donald	 Norman	 i	Jakob	 Nielsen	 al	 grup	 Norman	 Nielsen,	 especialitzat	 en	 la	 interacció	 persona	ordinador.	
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Els	principis	que	han	de	seguir	els	llocs	web	segons	Tognazzini:	- Anticipació,	el	lloc	web	ha	d’anticipar-se	a	les	necessitats	de	l’usuari.	- Autonomia,	 els	usuaris	han	de	 tenir	 el	 control	 sobre	el	 lloc	web.	Els	usuaris	senten	que	controlen	un	lloc	web	si	coneixen	la	seva	utilització	en	un	entorn	abastable	i	no	inbinit.	- Els	colors	han	d’utilitzar-se	amb	precaució	per	no	dibicultar	l’accés	als	usuaris	amb	problemes	de	distinció	de	colors.	- Consistència,	les	aplicacions	han	de	ser	consistents	amb	les	expectatives	dels	usuaris,	és	a	dir,	amb	el	seu	aprenentatge	previ.	- Ebiciència	 de	 l’usuari,	 els	 llocs	 web	 s’han	 de	 centrar	 en	 la	 productivitat	 de	l’usuari.		- Reversibilitat,	un	lloc	web	ha	de	permetre	desfer	accions	realitzades.	- Llei	de	Fitts,	indica	que	el	temps	per	arribar	amb	un	objectiu	amb	el	ratolí	està	en	funció	de	la	distància	i	la	grandària	de	l’objectiu.	A	menor	distància	i	major	grandària	més	facilitat	per	utilitzar	un	mecanisme	d’interacció.	- Reducció	del	 temps	de	 latència.	 Fa	possible	optimitzar	 el	 temps	d’espera	de	l’usuari,	permetent	la	realització	d’altres	tasques	mentre	es	completa	la	prèvia	i	informant	l’usuari	del	temps	pendent	per	a	la	binalització	de	la	tasca.	- Aprenentatge,	els	llocs	web	han	de	requerir	un	mínim	procés	d’aprenentatge	i	han	de	poder	ser	utilitzats	des	del	primer	moment.	- L’ús	 adequat	 de	 metàfores	 facilita	 l’aprenentatge	 d’un	 lloc	 web,	 però	 un	 ús	inadequat	d’aquestes	pot	dibicultar	enormement	l’aprenentatge.	- La	 protecció	 del	 treball	 dels	 usuaris	 és	 prioritari,	 s’ha	 d’assegurar	 que	 els	usuaris	mai	perden	el	seu	treball	com	a	conseqüència	d’un	error.	- Llegibilitat,	el	color	dels	textos	ha	de	contrastar	amb	el	del	fons,	i	 la	mida	de	font	ha	de	ser	prou	gran.	
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- Seguiment	de	les	accions	de	l’usuari.	Coneixent	i	emmagatzemant	informació	sobre	 el	 seu	 comportament	 previ	 s’ha	 de	 permetre	 a	 l’usuari	 realitzar	operacions	freqüents	de	manera	més	ràpida.	- Interbície	visible.	S’ha	d’evitar	elements	invisibles	de	navegació	que	han	de	ser	inferits	pels	usuaris,	menús	desplegables,	indicacions	ocultes,	etc.	
(III) Nova	proposta	d’Avaluació	Heurística		
A	partir	dels	principis	de	Nielsen	i	Tognazzini	que	hem	descrit	amb	anterioritat,	el	professor	de	la	Universitat	de	Lleida	en	Toni	Granollers,	tutor	d’aquest	treball	i	doctor	 especialitzat	 en	 HCI	 ha	 presentat	 una	 nova	 proposta	 per	 a	 l’avaluació	heurística	 (Granollers,	 2018)	 que	 proposa	 una	 llista	 de	 15	 principis	 resultant	d’analitzar	i	sintetitzar	els	principis	de	Nielsen	i	Tognazzini.	
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1 Visibilitat	i	estat	del	sistema2 Connexió	entre	el	sistema	i	el	món	real,	ús	de	metàfores	i	objectes	humans3 Control	i	llibertat	de	l’usuari4 Consistència	i	estàndards5 Reconeixement	en	lloc	de	memòria,	aprenentatge	i	anticipació6 Flexibilitat	i	ebiciència	d’ús7 Ajuda	als	usuaris	a	reconèixer,	diagnosticar	i	refer-se	dels	errors8 Prevenció	d’errors9 Disseny	estètic	i	minimalista10 Ajuda	i	documentació11 Guardar	l’estat	i	protegir	el	treball12 Color	i	llegibilitat13 Autonomia14 Valors	per	defecte15 Reducció	de	la	latència
Figura	4.	Llistat	dels	15	principis	de	Toni	Granollers,	basats	en	els	principis	de	Nielsen	i	
Tognazzini
Aquesta	nova	proposta	 conté	60	preguntes	 concretes	 aplicades	 als	15	principis	anomenats	que	es	puntuen	amb	4	úniques	respostes	(“Sí”,	“No”,	“Ni	si,	ni	No”,	“No	aplica-No	és	problema”)	i	amb	un	valor	binal	denominat	Percentatge	d’usabilitat	que	dóna	una	idea	global	del	nivell	d’usabilitat	de	la	interbície	analitzada.	Per	a	la	seva	realització	en	Toni	Granollers	ha	confeccionat	una	plantilla	Ms	Excel	per	 realitzar	 aquesta	 nova	 Avaluació	 Heurística.	 Aquest	 treball	 fou	 publicat	 als	Proceedings	 del	 congrés	 The	 eleventh	 International	 Conference	 on	 Advances	 in	
Computer-Human	 Interactions	 (ACHI,	 2018)	 celebrat	 a	Roma	 (Itàlia)	 el	març	de	2018.	
A	través	dels	resultats	obtinguts	a	partir	de	la	plantilla	de	l’Avaluació	Heurística	sabrem	 quins	 són	 els	 punts,	 representats	 com	 els	 15	 principis	 anomenats	 per	Granollers	que	tenen	menys	puntuació	respecte	a	la	seva	usabilitat.	
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Figura	5.	Plantilla	Ms	Excel	de	l’Avaluació	Heurística	(Pantalla	principal)
A	través	de	la	Figura	6	(exemple	que	no	es	correspont	a	cap	resultat	del	treball)	podem	 observar	 com	 es	 representa	 els	 resultats	 obtinguts	 després	 d’haver	efectuat	les	60	preguntes	aplicades	als	15	principis	(vegeu	annex	3):	




En	 els	 darrers	 anys	 la	 utilització	 dels	 dispositius	mòbils	 i	 en	 concret	 el	 telèfon	mòbil	ha	crescut	de	forma	exponencial.	I	és	que	en	el	darrer	any,	el	telèfon	mòbil	ha	superat	al	PC	com	el	dispositiu	principal	d’accés	a	Internet	a	Espanya,	així	ho	assegura	l’Associació	per	a	la	investigació	de	Mitjans	de	Comunicació	AIMC,	al	seu	últim	 informe	de	 “Navegantes	 en	 la	Red”	 on	diu	que	 “quasi	 quatre	de	 cada	deu	internautes	asseguren	que	el	seu	principal	dispositiu	per	accedir	a	internet	és	el	mòbil”(AIMC,	2017)	el	qual	guanya	a	l’ordinador	que	té	un	32%	d’utilització.	Per	conbirmar	a	més	a	més	aquesta	tendència	sobre	l’augment	de	la	utilització	de	dispositius	 mòbils,	 l’Agència	 de	 Màrqueting	 per	 Entitats	 binanceres	 i	Asseguradores	Ditrendia	ha	elaborat	un	 gràbic	 a	partir	 de	 les	dades	d’Hootsuite	(Plataforma	de	gestió	de	Xarxes	Socials)	on	es	pot	apreciar		com	els	Smartphones	són	 els	 primers	 classibicats	 en	 gran	 part,	 en	 Activitats	 realitzades	 en	 línia	 a	Espanya.	(Ditrendia,	2018)	
Tenint	 en	 compte	 les	 dades	 observades	 amb	 anterioritat,	 és	 coherent	 realitzar	l’anàlisi	 d’Usabilitat	 a	 partir	 de	 dispositius	 mòbils	 i	 més	 concretament	 dels	



























Com	 podem	 observar	 a	 la	 Figura	 8	 (es	 pot	 apreciar	 amb	 més	 detall	 al	 segon	annex),	es	presenta	com	uns	dels	elements	més	rellevants	dues	carpetes	a	la	part	superior	 de	 la	 pàgina	 (punt	 destacat	 1),	 una	 dirigida	 als	 ciutadants	 i	 l’altra	dirigida	a	les	empreses.	Aquestes	carpetes	fan	la	funció	de	centrar	la	pàgina	en	els	continguts	 més	 destacats	 per	 el	 perbil	 d’usuari	 que	 s’ha	 escollit	 (ciutadà	 o	empresa).	Un	 altre	dels	 elements	que	podem	apreciar	 clarament,	 són	dos	 tipus	de	menús	(punts	 destacats	 2	 i	 3),	 un	 horitzontalment	 (cerca	 de	 tràmits	 per	 termes)	 i	 un	verticalment	 (serveis	 que	 ofereix	 els	 tràmits).	 A	 la	 part	 central	 de	 la	 pàgina	 hi	veiem	el	Catàleg	general	de	tràmits	(punt	destacat	4)	on	s’hi	mostren	aquests	per	ordre	d’importància	i	a	la	vegada	per	data	de	creació.		
• Característiques	principals	de	la	inter@ície	d’usuari	del	lloc	
web	
- Elements	interactius	i	simbologia:		Respecte	als	elements	interactius	els	podem	distingir	del	text	en	pla	amb	facilitat	(el	millor	exemple	són	els	enllaços	destacats	del	Catàleg	general	de	tràmits,	punt	4).	 Els	 botons	 també	 s'hi	 veuen	 representants	 amb	 colors	 distintius,	 un	 dels	exemples	 són	 les	 dues	 carpetes	 anomenades	 amb	 anterioritat.	 Pel	 que	 fa	 a	 la	simbologia	 podem	 destacar	 que	 el	 lloc	 web	 presenta	 una	 llegenda	 amb	 la	debinició	de	cadascun	dels	símbols	representats	(punt	5).	- Consistència:	A	partir	de	la	captura	de	pantalla	d'escriptori,	podem	observar	que	els	diferents	elements	 representats	 estan	 distribuïts	 de	 forma	 uniforme	 i	 respectant	 la	jerarquia	de	 la	 informació	 establerta.	Respecte	 als	dispositius	 amb	proporcions	de	mida	 inferior,	 també	 es	 respecta	 aquesta	 jerarquia,	 però	 no	 per	 l'adaptació	uniforme	dels	elements,	sinó	que	s'estableix	la	mateixa	pantalla,	el	que	signibica	que	 sense	 fer	 augment	 a	 la	 pantalla	 és	 impossible	 observar	 amb	 claredat	 del	quelcom	volem	trobar	en	el	lloc	web.	
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Podríem	dir	que	la	debilitat	més	gran	d'aquesta	web	és	la	forma	de	visualitzar-se	als	 dispositius	mòbils,	 ja	 que	manté	 la	mateixa	mida	 que	 en	 pantalles	 de	mida	escriptori.	Per	 fer	més	evident	 l'abirmació	anterior,	a	continuació	es	mostra	una	captura	de	pantalla	del	lloc	web	en	un	dispositiu	mòbil:	





- Elements	d’ubicació:	Podem	observar	a	partir	de	la	bigura	8	(punt	destacat	6)	a	la	part	superior	de	les	carpetes	 un	 enllaç	 que	 ens	 redirigeix	 a	 un	mapa	web,	 aquest	 tipus	 d'espai	 ens	ajuda	 a	 la	 navegació,	 ja	 que	 ofereix	 una	 vista	 general	 del	 contingut.	 Però	 el	problema	 d'aquest	 espai	 és	 que	 tan	 sols	 representa	 una	 part	 d'aquest	 espai.	 A	continuació	podrem	observar	el	mapa	web	representat:		
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Figura	10.	Mapa	Web	dels	tràmits	en	línia	de	la	Paeria.
Suposem	 que	 la	 raó	 del	 seu	 esquema	 tan	 simple	 és	 que	 si	 fos	amb	accessos	a	cadascun	dels	diferents	apartats	d'aquest,	el	mapa	no	s'acabaria	mai	 (els	 serveis	 i	 tràmits	 sempre	 van	 modibicant-se,	 a	 més	 a	 més	 de	 la	 gran	quantitat	de	contingut	que	s'hi	despleguen	a	la	plataforma).	Un	dels	detalls	que	pren	importància	és	que	en	tots	els	espais	sabem	per	el	títol	on	ens	troben	i	tenim	la	possibilitat	de	tornar	a	l’inici	en	qualsevol	cas	(bigura	11).	





Més	 detalladament	 els	 podem	 observar	 a	 partir	 de	 la	 bigura	 11,	 on	 surten	destacats	 els	 diferents	 elements	 que	 ajuden	 a	 l’usuari	 tenir	 una	 millor	experiència	 a	 través	 per	 exemple	 del	 cercador	 per	 paraules	 que	 disposa	 o	 del	menú	central	del	qual	hem	parlat	amb	anterioritat.		Un	dels	altres	aspectes	que	s’ha	de	tenir	en	compte	és	que	la	plataforma	permet	modibicar	l’idioma	del	català	al	castellà	i	viceversa	(aquest	tipus	d’aspecte	és	una	de	les	restriccions	que	tota	seu	electrònica	ha	de	tenir,	ja	que	la	llengua	castellana	és	la	llengua	obicial	de	l’estat).	Respecte	aquest	tema,	una	de	les	senyalitzacions	que	s’observa	al	lloc	web	(punt	7	de	 la	 bigura	8)	 és	 la	modibicació	dels	 impresos	del	 català	 al	 castellà	 si	 així	ho	demana	l’interessat,	ja	que	en	principi	tot	imprès	serà	creat	en	català	:		
“D'acord	amb	l'article	6	del	Reglament	per	a	l'ús	de	la	llengua	catalana	a	l'Ajuntament	de	
Lleida,	de	data	5	de	novembre	de	2014,	"els	impresos	s'han	d'oferir	en	la	versió	catalana,	









- Espai	d’interacció:		L’espai	d’interacció	que	veiem	representat	a	 la	 bigura	14	està	 considerablement	bé,	 ja	que	el	 contingut	d’aquest	 està	 integrat	proporcionalment	per	al	diferents	elements,	una	de	les	qüestions	que	milloraria	respecte	el	tema	és	que	no	utilitza	tot	l’espai	que	hi	té	disponible	per	a	la	seva	millor	visualització.	Podem	observar	a	la	 bigura	següent	quin	és	 l’espai	que	es	desaprobita	 i	que	donaria	més	 llibertat	 i	amplitud	als	elements	disposats.		
Pel	que	fa	a	les	pantalles	de	dispositius	més	diminuts	la	seva	representació	hauria	de	 ser	 redissenyat	 completament,	 ja	 que	 la	 interacció	 no	 és	 la	mateixa	 amb	 el	ratolí	 que	 amb	 el	 dit.	 Aquest	 és	 un	 dels	 elements	 que	 més	 hi	 destaquen	 per	realitzar	 el	 redisseny,	 per	 la	 seva	 importància	 a	 l’hora	 de	 tenir	 una	 ebicient	usabilitat.		
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Figura	14.	Espai	desapro\itat	dels	tràmits	en	línia	de	la	Paeria	en	mida	Escriptori.
- Colors:	En	primera	instància	i	observant	la	bigura	8,	se’ns	presenta	una	pàgina	web	amb	tres	tipus	de	colors,	per	una	banda	el	blanc	com	a	color	de	tema	de	fons,	un	gris	per	als	textos,	els	botons	i	en	alguns	casos	tipus	de	capses	de	text.	El	color	vermell	com	a	últim	color	el	podem	observar	en	els	botons	clicats	(llocs	on	estem),	alguns	títols,	 enllaços	 i	 	 en	 seccions	que	 suposem	que	han	volgut	destacar	per	 la	 seva	importància,	com	és	“Calendari	del	Contribuent”.		- Tipograbia:	La	tipograbia	que	podem	veure	a	través	de	les	diferents	bigures	presentades	amb	anterioritat	és	de	tipus	Arial,	un	tipus	de	lletra	subtil	per	ser	llegida	en	pantalles	amb	diferents	resolucions	 i	navegadors,	aquest	tipus	d'estil	atorga	a	 la	web	una	formalitat	adequada	per	a	 la	 seva	categoria	de	seu	electrònica.	Altres	 fonts	que	resultarien	similars	amb	aquesta	però	que	aporten	un	estil	més	renovat	serien	els	tipus	Open	Sans,	Roboto	 i	 PT	 Sans	per	 exemple,	 les	 quals	 són	 anomenades	per	alguns	com	les	 	Arial,	Calibri	i	Helvetica	del	segle	XXI.	Per	alguns	estan	entre	les	10	millors	Sans-Serif	web	fonts	de	Google	(Forbes,	2014).	
	





- Iconograbia:	El	 tipus	 d’icones	 que	 es	 veuen	 reblectits	 són	 totalment	 estàndards,	 i	 es	 poden	comprendre	amb	 total	 claredat	quin	 és	 el	 seu	 signibicat.	 Exemples	d’icones	que	podem	observar:		
Per	al	Grup	Norman	Nielsen,	les	icones	han	de	comunicar	abans	que	 res	 el	 signibicat	 en	 una	 interbície	 gràbica	 d’usuari.	 Les	icones	són,	per	debinició,	una	representació	visual	d’un	objecte,	acció	o	idea.	Però	a	 vegades,	 l’ambigüitat	 fa	que	 les	 icones	necessitin	una	etiqueta	de	 text	que	ha	d’estar	 present	 al	 costat	 d’aquesta,	 per	 aclarir	 el	 seu	 signibicat	 en	 el	 context	particular	 (bins	 i	 tot	 si	 s’utilitzen	 una	 icona	 estàndard,	 sovint	 és	 més	 segur	incloure	una	etiqueta)	(Harley,	2014).	Respecte	 a	 les	 icones	 de	 la	 Seu	 Electrònica,	 podria	 haver-hi	 situacions	 en	 què	algunes	d'aquestes	podrien	necessitar	etiquetes	per	al	seu	total	signibicat,	a	més	a	més	d'intentar	no	repetir	icones	enfocades	a	termes	de	diferent	signibicat,	com	és	el	cas	de	la	icona	de	tràmit	sense	certibicar,	que	fa	la	funció	també	de	Pagaments,	Notibicació	electrònica	o	serveis	tributaris.	
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Carpeta	 ciutadana.	 Podem	 veure	 representat	 la	 ciutadania	 amb	 el	simbol	d’usuari	(persona).Carpeta	empresa.	Es	representa	l’empresa	a	través	de	la	icona	d’una	gràbica	de	barres.Icones	 estàndards	 que	 podem	 observar	 a	 la	 interbície:	Cercador,	Calendari	i	validador.
Llegenda	de	símbols:	Per	a	la	total	comprensió	dels	símbols,	la	Seu	electrònica	disposa	d’una	llegenda	de	símbols,	on	es	veuen	reblectits	 els	 símbols	 que	 tenen	 a	 veure	 amb	 els	 tràmits	 que	s’ofereixen.
• Conclusions	de	les	característiques	i	elements	de	la	inter@ície	
d’usuari	analitzats	
Característiques	principals	de	la	interbície	d’usuari:		• Elements	interactius	i	simbologia:	Aspecte	en	general	ben	resolt,	poca	feina	a	fer.	• Consistència:	A	dispositius	de	mida	 inferior	 es	 respecta	 la	 jerarquia	de	 la	informació,	 però	 no	 per	 l'adaptació	 uniforme	 dels	 elements.	 S'haurà	 de	realitzar	una	millora	clara.	• Elements	 d'Ubicació:	 La	 ubicació	 està	 clara	 però	 respecte	 a	 dispositiu	 de	mida	inferior,	perd	la	seva	visualització.	Necessita	una	millora.	• Navegació:	 Aspecte	 poc	 resolt	 per	 als	 dispositius	 mòbils.	 Necessita	clarament	una	millora.	• Identitat:	Ben	resolt,	realització	d’una	adaptació	per	als	dispositius	mòbils.	
Elements	importants	de	la	Interbície	d’usuari:		• Espai	 d’interacció:	 Mitjanament	 resolt,	 podríem	 utilitzar	 tot	 l’espai	proporcionat.	Realització	d’una	adaptació	clara	als	dispositius	mòbils.	• Color:	Ben	resolt.	• Tipograbia:	Ben	resolt,	es	pot	millor	per	donar	un	toc	més	modern	a	l’espai.	• Iconograbia:	 Mitjanament	 resolt,	 algunes	 icones	 es	 repeteixen	 en	 termes	que	no	tenen	el	mateix	signibicat.	S’ha	de	millorar	la	iconograbia.	
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IV.IV							Avaluació	Heurística	de	les	tasques	
Per	 realitzar	 aquesta	 tasca,	 s’ha	 escollit	 utilitzar	 la	 nova	 proposta	 d’Avaluació	Heurística	explicada	amb	anterioritat.	Aquesta	Avaluació	es	realitzarà	a	partir	de	la	 plantilla	 creada	 per	 l’autor,	 la	 qual	 serà	 enviada	 als	 diferents	 avaluadors	escollits	 per	 realitzar	 l’avaluació	 de	 les	 tasques	 seleccionades	 amb	 anterioritat.	Posteriorment	aquests	avaluadors	enviaran	els	resultats	que	han	obtingut.	
(I) Selecció	d’Avaluadors	
Per	 seleccionar	als	diferents	avaluadors	 s’ha	optat	per	enfocar	dos	perbils	de	 la	Universitat	 que	 han	 realitzat	 en	 algun	 moment	 una	 avaluació	 heurística	 sobre	una	 interbície	d’usuari,	per	una	part	el	professorat	especialitzat	en	àmbits	de	 la	usabilitat	i	HCI	i	alumnes	graduats	en	enginyeria	informàtica.		A	més	 a	més	 d’aquests	 dos	 perbils	 també	 som	 part	 dels	 avaluadors	 d’aquestes	tasques	 els	 realitzadors	 d’aquest	 TFG	 (Toni	 Granollers	 com	 a	 director	 i	 Franco	Friz	com	a	alumne	realitzador).	
Sol·licitud	d’avaluació	heurística	als	diferents	avaluadors:	Per	poder	donar	peu	a	 la	 realització	d’aquesta	avaluació	per	part	dels	diferents	avaluadors,	 s’ha	 enviat	 un	 correu	 electrònic	 (vegeu	 annex	 5)	 per	 a	 la	 petició	d’aquesta	 tasca	 amb	 els	 passos	 que	 s’han	 de	 seguir	 per	 realitzar-la.	 S’ha	 fet	d’aquesta	 forma,	 ja	 que	 els	 avaluadors	 que	 hagin	 acceptat	 la	 petició	 només	hauran	 de	 respondre	 al	 missatge	 adjuntant	 la	 plantilla	 realitzada,	 d’aquesta	manera	obtindrem	els	resultats	corresponents	de	cadascun	d’ells.	
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(II) Resultats	especí@ics	dels	avaluadors	respecte	els	15	principis	
No	tindrem	en	consideració	els	principis	14	(Valors	per	defecte)	 i	15	(Reducció	de	 latència),	 ja	que	 considerem	que	en	el	nostre	 cas	no	ens	aporten	problemes	per	considerar-los	necessaris	a	l’hora	de	fer	el	redisseny	dels	tràmits.	- Avaluador	 1:	 Enginyer	 informàtic,	 menció	 Tecnologies	 de	 la	 informació	 i	aplicacions	 multiplataforma.	 Actualment	 estudiant	 Màster	 d’Enginyeria	informàtica	en	Gestió	de	Projectes.	
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Figura	17.	Resultats	especí\ics	del	avaluador	1

























































































































Avaluador 1 Avaluador 2 Avaluador 3 Avaluador 4
Com	podem	observar	a	la	bigura	23,		es	poden	apreciar	amb	claredat	quins	són	els	principis	 que	 tendeixen	 a	 tenir	 un	 menor	 percentatge	 d’usabilitat.	 Aquests	prinicipis	són:	- Principi	 1	 (Visibilitat	 i	 estat	 del	 sistema,	 42,7%	 de	 mitja):	 En	 general	 els	avaluadors	 no	 saben	 en	 tot	moment	 on	 hi	 són,	 tenen	 cert	 desconcert.	 Hi	 ha	vegades	que	no	es	veuen	debinits	clarament	els	enllaços.	- Principi	3	 (Control	 i	 llibertat	de	 l’usuari,	33,3%	de	mitja):	Per	als	avaluadors	existeix	 un	 vincle	 per	 tornar	 a	 l’estat	 inicial,	 però	 aquest	 és	 per	 tornar	 a	 la	pàgina	 principal	 de	 la	 seu	 electrònica.	 Per	 altra	 banda	 no	 existeixen	funcionalitats	 per	 desfer	 o	 refer	 o	 per	 tornar	 a	 un	 estat	 anterior	 a	 la	 seu	Electrònica	de	la	Paeria.	- Principi	 6	 (Flexibilitat	 i	 ebiciència	 d’ús,	 50%):	 Respecte	 a	 aquest	 principi	 la	crítica	 més	 destacada	 és	 la	 falta	 de	 blexibilitat	 al	 disseny	 per	 adaptar-se	 a	pantalles	 més	 diminutes.	 Aquesta	 és	 una	 de	 les	 característiques	 que	 s’ha	observat	i	parlat	amb	anterioritat.	- Principi	9	(Disseny	estètic	i	minimalista,	18,8%):	Per	a	la	majoria	d’avaluadors	hi	ha	massa	 redundància	d’informació	a	 la	 interbície	 analitzada,	 a	més	a	més	aquesta	 informació	 no	 és	 curta,	 concisa	 i	 precisa.	 El	 text	 està	 ben	 organitzat	però	no	s’utilitzen	frases	curtes	i	de	ràpida	interpretació.	- Principi	11	(Guardar	l’estat	i	protegir	el	treball,	16,7%):	En	aquest	cas,	per	part	dels	avaluadors	no	s'ha	trobat	una	utilitat	per	guardar	automàticament,	poder	continuar	a	partir	d'un	estat	anterior	on	s'ha	quedat	en	un	altre	moment	o	des	d'un	altre	dispositiu.	- Principi	13	(Autonomia):	Respecte	a	aquest	principi,	per	als	avaluadors	no	es	manté	en	tot	moment	 la	 informació	a	 l'usuari	de	 l'estat	del	sistema	(respecte	del	que	estàs	fent	en	aquell	moment).	
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(IV) Conclusions	de	l’avaluació	
A	partir	de	la	realització	de	l'anàlisi	per	part	dels	diferents	avaluadors,	hem	pogut	claribicar	 que	 tenim	 una	 clara	 debiciència	 en	 termes	 d'usabilitat	 a	 la	 interbície	(mida	de	dispositiu	mòbil)	dels	tràmits	en	línia	de	la	Seu	Electrònica	de	la	Paeria,	concretament	tenim	una	mitja	del	56,7%	d’usabilitat.	En	 el	 seu	 procediment,	 els	 avaluadors	 han	 tingut	 dibicultat	 a	 l'hora	 de	 poder	binalitzar	 les	 tasques	 de	 tramitació,	 ja	 que	 en	 moltes	 d'aquestes	 s'ha	 d'estar	identibicat	a	la	seu	Electrònica	de	la	Paeria	per	poder-la	realitzar	(aquest	tipus	de	problema,	s'ha	resolt	enviat	l'argumentació	adient	al	correu	electrònic	adjuntat	a	l'annex	5).	A	partir	d'aquest	fet,	el	que	se'ls	hi	ha	demanat	als	avaluadors	és	que	analitzin	 el	 que	 puguin	 respecte	 a	 els	 tràmits	 en	 línia	 que	 s'han	 seleccionat,	d'aquesta	 forma	 tenim	 una	 idea	 clara	 de	 quin	 són	 els	 detalls	 i	 punts	 concrets	aplicats	als	principis	que	hem	de	millorar	a	l'hora	de	fer	el	redisseny.	Com	hem	pogut	observar	a	partir	de	l'anterior	apartat,	alguns	dels	aspectes	que	s'han	 de	 millorar	 és	 l'elevada	 redundància	 d'informació,	 el	 desconcert	 en	 la	ubicació	 actual	 dels	 usuaris,	 el	 control	 i	 llibertat	 d'aquest,	 poder	 guardar	 i	protegir	l'estat	actual	de	l'usuari,	però	el	problema	més	gran	d'usabilitat	és	el	no	tenir	present	una	adaptació	coherent	i	pulcra	de	la	seva	interbície	en	pantalles	de	menors	dimensions	com	són	les	dels	dispositius	mòbils,	fet	que	ens	fa	pensar	que	en	 un	 principi	 aquests	 tipus	 de	 serveis	 electrònics	 no	 estaven	 especialment	destinats	 a	 ser	 observats	 en	 dispositius	 d'aquesta	 mida	 o	 que	 simplement	 no	s'han	actualitzat	als	dissenys	estètics	moderns.	Tenir	 un	 dèbicit	 d’usabilitat	 als	 dispositius	 més	 utilitzats	 actualment,	 poden	comportar	 per	 l’administració	 una	 caiguda	 de	 la	 seva	 utilització	 i	 el	 que	implicaria	 un	 endarreriment	 en	 l’accessibilitat	 dels	 seus	 serveis	 per	 a	 la	ciutadania.	Podem	concloure	que	és	de	necessitat	fer	una	proposta	de	redisseny	dels	tràmits	en	 línia	de	 la	Seu	Electrònica	de	 la	Paeria,	en	el	nostre	cas	per	a	dimensions	de	dispositiu	mòbils,	ja	que	són	en	l’actualitat	els	dispositius	que	més	s’utilitzen.		
 49
V. Proposta	de	redisseny	
La	 binalitat	 d’aquest	 apartat	 es	 realitzar	 una	 proposta	 de	 redisseny	 basat	 en	 la	millora	 dels	 principis	 d’usabilitat	 i	 disseny	 que	 han	 tingut	 pitjor	 percentatge	d’usabilitat	 entre	 tots	 els	 avaluadors,	 a	més	 a	més	dels	 elements	que	han	 sigut	destacats	a	l’anàlisi	d’interbície	d’usuari	realitzats.	
S’ha	 decidit	 realitzar	 el	 redisseny	 de	 la	 inter@ície	 general	 de	 l’espai	 de	
Tràmits	 i	Serveis	de	 la	Seu	Electrònica	de	 la	Paeria	 i	aportar	 les	pantalles	
generals	d’aquesta,	a	més	a	més	de	 la	dels	 tràmits	que	s’han	seleccionat	 i	
realitzat.	
• Sketch	App,	programari	utilitzat	per	a	la	proposta	de	redisseny	
El	 software	 utilitzat	 per	 a	 la	 proposta	 de	 redisseny	 és	 Sketch	 App,	 una	 eina	especialitzada	en	el	disseny	vectorial	digital	 (vegeu	una	captura	d’aquest	eina	a	l’annex	6).	S'ha	optat	per	aquesta	aplicació,	ja	que	té	una	interbície	intuïtiva,	una	gran	 varietat	 d'eines	 i	 està	 dissenyada	 especialment	 per	 a	macOS	 High	 Sierra,	sistema	operatiu	en	el	qual	s'està	realitzant	aquest	treball.		
• Dispositiu	utilitzat	per	al	redisseny	
















Com	hem	pogut	observar	els	tràmits	són	els	ítems	que	envolten	aquest	espai,	per	la	qual	cosa	el	contingut	principalment	ha	d’estar	centrat	i	enfocat	especialment	en	 ells,	 ja	 que	 són	 els	 tràmits	 i	 serveis	 la	 principal	 raó	 dels	 usuaris	 d’entrar	 a	aquest	lloc.	Aquest	tipus	d’enfocament	ja	està	present	en	l’actual	disseny	de	la	Seu	electrònica	de	la	Paeria,	però	la	seva	distribució	pot	donar	la	sensació	de	desconcert.	És	per	això	 que	 s’ha	 optat	 per	 utilitzar	 una	barra	 inferior	 amb	 les	 cinc	 pestanyes	més	importants	(Figura	26)	respecte	a	l’anterior	disseny.	- Novetats:	 Aquest	 espai	 ofereix	 les	principals	 novetats	 respecte	 als	tràmits	 i	 serveis	 que	 ofereix	 la	 Seu	Electrònica	 de	 la	 Paeria,	 en	l’anterior	disseny	ja	teníem	aquesta	secció	però	no	quedava	destacada	la	seva	visualització.	
- Empresa:	 Espai	 que	 agrupa	 els	tràmits	 de	 més	 interès	 als	 professionals,	 la	 seva	 importància	 a	 l’anterior	disseny	ens	ha	fet	posar-la	com	una	de	les	pestanyes	destacades.	
- Tràmits:	És	l’espai	que	conforma	la	totalitat	de	tràmits	i	serveis	que	ofereix	la	Seu	Electrònica	de	la	Paeria,	en	ell	es	distribueixen	els	ítems	per	categories	per	a	 la	 seva	 fàcil	 cerca.	 El	 sentit	 de	 posar-la	 al	 mig	 de	 la	 barra	 és	 la	 seva	importància	davant	 les	altres,	 ja	que	a	partir	d’aquesta	pots	 trobar	 tot	el	que	ofereix	la	Secció	de	Tràmits	i	serveis	de	la	Paeria.	
- Ciutadania:	Espai	que	agrupa	els	 tràmits	que	poden	ser	més	atractius	per	al	conjunt	de	 la	ciutadania.	De	la	mateixa	manera	que	la	secció	Empresa,	també	era	un	dels	espais	destacats	en	l’anterior	disseny.	
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Figura	26.	Barra	inferior	del	Redisseny










Respecte	a	la	iconograbia	teníem	clar	que	aquesta	havia	de	ser	clara	i	intuïtiva,	és	per	això	que	a	 la	majoria	d’icones	que	podrien	 tenir	 més	 d’un	 signibicat	 les	acompanya	 una	 etiqueta	 amb	 el	signibicat	 que	 volem	 que	 representi	(vegeu	 Figura	 31).	 Les	 	 icones	 de	 la	capçalera	 (cerca	 i	 perbil)	 no	 han	 estat	etiquetades,	 ja	 que	 creiem	 que	 no	necessiten	 cap	 tipus	 d’etiqueta	 per	entendre	el	seu	signibicat	al	context.	





També	s’ha	conservat	el	color	distintiu	que	té	l’apartat	dirigit	als	professionals	 (color	blau),	ja	 que	 aquest	 ens	 permet	 distingir	 d’una	manera	clara	i	evident	que	són	tràmits	dirigits	a	un	sector	en	concret.	
	
• Tipogra@ia	
La	 font	 adoptada	 per	 a	 la	 totalitat	 del	redisseny	és	PT	Sans,	una	font	moderna	i		clara	dissenyada	 per	 ser	 visualitzada	 digitalment,	ens	 hem	 referit	 amb	 ella	 amb	 anterioritat	 a	l’apartat	d’anàlisi	de	la	interbície	d’usuari.	S’ha	 intentat	 respectar	 en	 tot	 moment	 la	jerarquia	de	 la	 informació	utilitzant	de	 forma	gradual	 els	 pesos	 de	 la	 font,	 ho	 podem	observar	 clarament	 en	 la	 Figura	 34,	 on	s’aprecien	amb	claredat	els	diferents	pesos	utilitzats	depenent	de	la	importància	que	té	la	informació	que	representen.		
• Part	inferior	del	redisseny	(footer)	







Com	podem	observar	 a	 la	Figura	36,	disposem	de	 cinc	 punts	 d’ubicació.	 El	 primer	 punt	representa	 l’entitat	 que	 ofereix	 aquest	 servei	(estem	en	un	espai	de	La	Paeria).	El	segon	punt	ens	 informa	d’on	veníem	(en	aquest	 cas	venim	de	 la	 Seu	 electrònica),	 en	 qualsevol	 moment	podem	 tornar	 a	 l’anterior	 lloc.	 Pel	 que	 fa	 al	tercer	 punt,	 ens	 informa	 en	 quin	 tipus	 d’espai	estem	de	 la	Seu	Electrònica	de	 la	Paeria	 (espai	de	Tràmits	i	Serveis).		Respecte	 al	 quart	 i	 cinquè	punt	 representen	 la	mateixa	 informació,	 ens	 informen	 en	 quina	 de	les	cinc	pestanyes	estem	(en	aquest	cas	estem	a	la	 pestanya	 dedicada	 als	 tràmits	 enfocats	 a	 les	empreses).	Tenint	en	compte	els	diferents	punts	anomenats	l’usuari	 sap	 en	 tot	moment	 que	 està	 en	 l’espai	d’Empresa	 de	 Tràmits	 i	 serveis	 que	 ofereix	 la	Seu	Electrònica	de	la	Paeria.	
• Organització	i	navegació	de	Tràmits		















- Alta	al	Padró	Municipal	d’Habitants:		Com	 podem	 observar	 a	 la	 bigura	 39,	 entre	 el	 disseny	 actual	 i	 el	 redisseny	 la	quantitat	 d’informació	 ha	 estat	 clarament	 reduïda	 bins	 a	 tenir	 el	 contingut	més	important	i	essencial	per	poder	prosseguir	amb	el	tràmit	que	es	vol	dur	a	terme.	En	aquest	cas,	 i	com	vàrem	comentar	en	l’apartat	de	selecció	de	tràmits	l’Alta	al	padró	municipal	d’Habitants	tant	sols	es	pot	realitzar	de	forma	presencial,	és	per	això	que	a	més	a	més	d’informar	a	 l’usuari	sobre	quin	tipus	de	tramitació	és,	es	presenta	 un	 botó	 estàtic	 a	 la	 part	 inferior	 que	 serveix	 per	 consultar	 l’horari	d’atenció.		S’ha	integrat	també	un	mapa	interactiu	que	proporciona	el	lloc	exacte	per	poder	realitzar	el	tràmit	presencial	(podem	observar-ho	a	la	part	inferior	del	redisseny	de	 la	 bigura	 39).	 Aquest	mapa	 està	 enllaçat	 a	 servei	 de	Google	Maps	per	 poder	crear	la	ruta	que	sigui	més	ebicient	per	arribar	al	lloc	indicat.	
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Figura	39.	Tràmit	seleccionat	1	(Actual	i	redisseny)	i	mapa	interactiu




- Principi	1	(Visibilitat	i	estat	del	sistema)	Com	 hem	 pogut	 apreciar	 en	 l’apartat	 de	 característiques	 del	 nou	 redisseny	(elements	d’ubicació),	l’usuari	sap	en	tot	moment	on	es	troba	i	en	quina	situació	de	l’espai	està.		
- Principi	 2	 (Connexió	 entre	 el	 sistema	 i	 el	 món	 real,	 ús	 de	 metàfores	 i	
objectes	humans)	S’ha	intentat	utilitzar	un	llenguatge	fàcilment	comprensible	per	als	usuaris	que	hi	accedeixen.	 Tot	 i	 això,	 una	 de	 les	 raons	 d’afegir	 la	 pestanya	 d’Ajuda	 a	 primera	vista	ha	sigut	per	donar	suport	a	qualsevol	dubte	sobre	els	 termes	que	podrien	ser	 menys	 comprensibles	 per	 als	 usuaris	 de	 Tràmits	 i	 Serveis	 de	 la	 Paeria	 de	Lleida.	
- Principi	3	(Control	i	llibertat	de	l’usuari)	El	control	i	la	llibertat	són	factors	essencials	per	a	l’usuari,	de	manera	que	s’ha	de	garantir	que	pugui	gestionar	 les	 seves	accions	 i	 anar	cap	endavant	 i	 cap	enrere	sense	 dibicultar	 la	 tasca.	 En	 l’actual	 disseny	 l’usuari	 per	 tornar	 a	 l’estat	 inicial,	arriba	 sempre	 a	 la	 pàgina	 principal	 de	 la	 Seu	 Electrònica.	 En	 el	 nou	 redisseny	l’usuari	decideix	on	vol	tornar	(respecte	a	la	pestanya,	o	estat	del	tràmit),	ja	que	en	tot	moment	té	disponible	dels	elements	que	puguin	realitzar	aquesta	acció.	
- Principi	4	(Consistència	i	estàndards)	S'ha	tingut	molt	en	compte	la	consistència	de	la	informació	i	procurat	complir	els	estàndards	 i	 les	 normes	 habituals	 de	 l'entorn	 perquè	 l'usuari	 se	 senti	 en	 tot	moment	segur	i	conbiat	en	el	nou	disseny.	
- Principi	 5	 (Reconeixement	 en	 lloc	 de	 memòria,	 aprenentatge	 i	
anticipació)	Tal	 com	s'ha	dit,	 el	nou	 redisseny	es	debineix	per	 ser	 clar	 i	 simple,	 amb	 la	qual	cosa	 s'ha	 procurat	 que	 l'usuari	 en	 tot	moment	 pugui	 accedir	 i	 interactuar	 amb	l'espai	d'una	forma	àgil	sense	haver	de	recordar	cap	tipus	d'acció	amb	el	sistema.	 62
- Principi	6	(Flexibilitat	i	e@iciència	d’ús)	La	falta	de	blexibilitat	al	disseny	actual	per	adaptar-se	a	pantalles	més	petites	era	una	 de	 les	 raons	 principals	 de	 realitzar	 aquest	 redisseny.	 És	 evident	 que	respecte	 a	 l'actual	 disseny	 el	 nostre	 redisseny	 està	 enfocat	 per	 a	 ser	 blexible	 a	altres	mides	de	pantalla,	 ja	 que	 si	 pot	 ser	 clar	 i	 intuïtiu	 en	un	dispositiu	mòbil	també	ho	serà	en	una	pantalla	d’escriptori.	
- Principi	 7	 (Ajuda	 als	 usuaris	 a	 reconèixer,	 diagnosticar	 i	 refer-se	 dels	
errors)	En	 qualsevol	 tipus	 d’error	 que	 es	 produeixi	en	el	 sistema,	el	nou	redisseny	mostraria	un	quadre	de	diàleg	que	mostrés	el	tipus	d’error,	la	descripció	d’aquest	i	els	possibles	passos	a	seguir	per	solucionar-ho,	podem	observar	un	exemple	a	la	Figura	41.	
- Principi	8	(Prevenció	d’errors)	Respecte	 d'aquest	 principi	 s'adaptarien	 algunes	 prevencions	 que	 s'utilitzen	 en	l'actual	disseny,	ja	que	han	obtingut	un	alt	percentatge	d'usabilitat.	Es	millorarien	aspectes	sobre	el	motor	de	cerca.	
- Principi	9	(Disseny	estètica	i	minimalista)	Aquest	 tipus	 d’enfocament	 ha	 estat	 present	 en	 el	 moment	 de	 realitzar	 el	redisseny,	 la	 redundància	 d’informació	 en	 l’actual	 disseny	 era	 evident	 i	necessitava	una	solució,	és	per	això	que	s’ha	procurat	afegir	només	la	informació	que	sigui	necessària	amb	frases	curtes	però	clares.		
- Principi	10	(Ajuda	i	documentació)	S’ofereix	als	usuaris	el	que	necessiten	per	entendre	el	sistema	i	les	accions	d’una	manera	 senzilla	 i	 accessible	 a	 través	 d’una	 pestanya	 d’Ajuda	 en	 la	 pantalla	principal.	
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Figura	41.	Exemple	quadre	de	diàleg	d’error
- Principi	11	(Guardar	l’estat	i	protegir	el	treball)	Respecte	 a	 l’actual	 disseny,	 poder	 guardar	automàticament	 la	 informació	 és	 una	 de	 les	característiques	 que	 aporta	 realitzar	 qualsevol	tràmit	estant	identibicat	en	aquest	servei.		En	 el	 moment	 que	 es	 realitza	 un	 tràmit	 (amb	 o	sense	 certibicat)	 i	 es	 vol	 desar	 l’estat	 actual,	 el	sistema	obrirà	el	diàleg	que	permet	 identibicar-se	a	l’espai	 de	 Tràmits	 i	 gestions	 i	 així	 tenir	 el	 privilegi	d’emmagatzemar	l’estat	actual.		Per	 poder	 gestionar	 els	 diferents	 estats	 desats	 i	prosseguir	 amb	 ells,	 es	 podrà	 accedir	 a	 aquests	accedint	al	nostre	perbil	i	clicant	a	la	secció	“Tràmits	desats”	 (podem	observar	aquesta	secció	a	 la	Figura	42).	
- Principi	12	(Color	i	llegibilitat)	Tant	el	color	com	la	font	s'adeqüen	perfectament	al	sistema,	els	pesos	de	les	fonts	estan	 distribuïts	 de	manera	 equitativa	 respecte	 a	 la	 importància	 que	 tenen	 en	l'espai.	
- Principi	13	(Autonomia)	Els	 usuaris	 han	 de	 tenir	 el	 control	 sobre	 el	 lloc	 web.	 Els	 usuaris	 senten	 que	controlen	un	lloc	web	si	coneixen	la	seva	utilització	en	un	entorn	abastable	i	no	inbinit.	Com	podem	observar,	el	nou	redisseny	intenta	proveir	a	l'usuari	de	tot	control	en	un	espai	totalment	personalitzat,	podem	comparar-lo	amb	una	aplicació	de	la	Seu	Electrònica	 sobre	Tràmits	 i	 Serveis	que	ofereix	 la	Paeria.	A	més	a	més	el	 fet	de	tenir	 tan	sols	cinc	pestanyes,	aporta	 la	sensació	d'estar	en	un	espai	reduït,	cosa	que	l'actual	disseny	no	ofereix.	
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Figura	42.	Per\il	d’usuari	al	Redisseny




La	 intenció	 d'aquest	 apartat	 és	 fer	 una	 valoració	 objectiva	 de	 la	 feina	 a	 través	d'una	simulació	de	pressupost	per	encàrrec.		La	 binalitat	 d'aquesta	 tasca	 és	 poder	 tenir	 una	 primera	 impressió	 respecte	 al	pressupost	 que	 equival	 les	 hores	 de	 dedicació	 a	 l’anàlisi,	 el	 redisseny	 i	altres	aspectes.	La	 simulació	es	basarà	en	 l’encàrrec	per	part	del	departament	d’informàtica	de	l’ajuntament	 de	 Lleida	 d’un	 pressupost	 sobre	 un	 redisseny	 de	 part	 de	 la	 Seu	electrònica	 de	 la	 Paeria,	 en	 aquest	 cas	 de	 l’espai	 Tràmits	 i	 Serveis	 per	 ser	visualitzada	 d’una	manera	 correcta	 als	 dispositius	mòbils	 (disseny	 adaptable	 a	qualsevol	tipus	de	pantalla).	
(I) Pressupost	del	projecte	
Es	té	en	compte	el	temps	de	realització	de	l'anàlisi,	avaluació	i	redisseny	realitzats	(aproximadament	dos	mesos).	Per	realitzar	el	pressupost	es	tenen	en	compte	els	següents	factors:	
• Hardware:	En	aquest	cas	s'ha	realitzat	el	projecte	amb	un	ordinador	que	té	3	anys	(amb	un	cost	d'aproximadament	2.600 €)	i	una	tauleta	gràbica	d’aquest	any	(amb	un	cost	de	50 €).	Si	 tenim	en	compte	els	dispositius	dels	avaluadors,	 serien	un	 total	de	quatre	 (4)	 ordinadors	 (no	 seran	 utilitzats	 per	 a	 la	 sumatòria	 total	 del	pressupost).	Tenint	 en	 compte	 els	 percentatges	 de	 pèrdua	 de	 valor	 que	 estableix	 l’Agència	Tributària	en	Estimació	Directa	(AgenciaTributaria,	2004),	equips	per	tractament	de	la	informació	i	sistemes	i	programes	informàtics	tenen	un	percentatge	màxim	aplicat	d’amortització	d’un	26%	anual.	
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Sàpiguen	 aquesta	 informació,	 el	 nostre	 ordinador	 en	 aquest	 moment	 té	una	amortització	de	2.028	€	(2600 €	*	26%/any	*	3	anys)	amb	la	qual	cosa	el	seu	preu	seria	d'uns	572	€	(2.600	€	-	2.028	€),	tenint	en	compte	que	el	projecte	ha	durat	aproximadament	2	mesos	(0,17	anys)	tindríem	un	cost	de	97,24	€	(572 €/any	*	0,17	anys).	Respecte	a	 la	tauleta	electrònica	tindríem	un	cost	de	2,21	€	 (50 €	*	26%/any	*	0,17	anys).	
• Software	:	Per	 realitzar	 el	 redisseny	 s’ha	 utilitzat	 Sketch	 App	 un	 software	 amb	 un	 cost	 de	99$/any.		Respecte	al	percentatge	màxim	aplicat	d’amortització,	el	 cost	del	software	 seria	d’uns	3,9	€	(99	$	són	aproximadament	88	€	*	26%/any	*	0,17	anys).	• Fungibles:	Cost	d’Internet,	aproximadament	té	un	cost	de	20	€/mes,	amb	la	qual	cosa	té	un	cost	total	de	40	€	(20	€/mes	*	2	mesos).	





CONCEPTE Quantitat Preu Unitari IMPORT €
Hardware 0,00 €
ordinador portàtil (amortizació 2 mesos) 1 97,44 € 97,44 €
tauleta electrònica (amortizació 2 mesos) 1 2,21 € 2,21 €
0,00 €
Software 0,00 €
Sketch App (amortizació 2 mesos) 1 3,90 € 3,90 €
0,00 €
Fungibles 0,00 €
Internet (Preu Total, 2 mesos) 1 40,00 € 40,00 €
0,00 €
Equip Humà 0,00 €
Servei Total del projecte (1 persona) 105h 25,00 € 2.625,00 €
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El	primer	a	remarcar	és	que	s’ha	assolit	els	objectius	concrets	del	treball,	ja	que	he	 pogut	 realitzar	 amb	 satisfacció	 en	 primera	 instància	 l’anàlisi	 d’usabilitat	 i	experiència	d’usuari	de	part	del	servei	públic	electrònic	de	la	Seu	Electrònica	de	la	 Paeria	 (tràmits	 en	 línia,	 espai	 denominat	 Tràmits	 i	 Serveis)	 gràcies	 als	avaluadors	 que	 m’han	 ajudat	 a	 realitzar	 part	 d’aquestes,	 conseqüentment	presentar	una	proposta	de	redisseny	que	clarament	ha	suposat	una	millora	en	la	usabilitat	i	 l’experiència	d’usuari	en	un	dels	dispositius	que	actualment	són	dels	més	utilitzats,	els	dispositius	mòbils,	més	concretament	el	telèfon	mòbil.	Pel	que	fa	a	l'objectiu	principal	del	projecte,	ser	útil	en	un	futur	la	seva	realització,	crec	que	ha	sigut	un	gran	encert	poder	haver	realitzat	aquest	tipus	de	treball,	 ja	que	m'ha	 ensenyat	 que	 per	 poder	 fer	 una	 proposta	 de	 redisseny	 com	 cal	 o	 un	disseny,	professional,	no	és	tan	sols	tenir	a	la	ment	un	prototip	clar,	sinó	que	hem	de	realitzar	un	procés	de	reblexió	sobre	quins	elements	i	principis	fonamentals	de	la	usabilitat	i	la	interacció	persona-ordinador	podem	millorar.	D'aquesta	forma	he	pogut	obtenir	uns	nous	coneixements	que	de	segur	faran	que	progressi	en	el	meu	camí	professional.	Respecte	a	la	intenció	de	tenir	com	a	"porfolio"	el	projecte,	poder	haver	realitzat	una	proposta	de	redisseny	amb	cara	i	peus	sobre	un	lloc	totalment	real	com	és	un	dels	espais	de	la	Seu	Electrònica	de	la	Paeria,	una	institució	pública,	crec	que	ja	té	una	 importància	 afegida	 per	 a	 sentir-me	 orgullós	 i	 poder	 divulgar-lo	 com	 a	projectes	 realitzats.	 Pel	 que	 fa	 a	 què	 "el	 treball	 no	 es	 quedi	 en	 un	 calaix"	 em	comprometo	 a	 entregar	 en	 format	 electrònic	 als	 responsables	 del	 departament	d'informàtica	de	la	Paeria	de	Lleida	perquè	el	puguin	gaudir	i	si	fos	el	cas	poder-los	ajudar	amb	el	que	sigui	necessari	respecte	al	desenvolupament	del	redisseny.	
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Descripció:	 Captura	 de	 pantalla	 de	 les	 60	 preguntes	 sobre	 els	 15	 principis	adoptats	per	Toni	Granollers	per	la	seva	nova	proposta	d’avaluació	heurística.
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6.	Flexibilidad	y	e@iciéncia	de	uso
7.	Ayuda	a	los	usuarios	a	reconocer,	diagnosticar	y	rehacer…
8.	Prevención	de	errores
9.	Diseño	estético	y	minimalista
10.	Ayuda	y	documentación
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11.	Guardar	el	estado	y	proteger	el	trabajo
12.	Color	y	legibilidad
13.	Autonomía
14.	Valores	por	defecto
15.	Reducción	de	la	latencia
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Annex	5
Descripció:	Sol·licitud	Avaluació	Heurística	(missatge	de	correu	electrònic).
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Annex	6
Descripció:	Captura	de	pantalla	de	l’app	utilitzada	per	al	redisseny.
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Annex	7
Descripció:	Pantalles	realitzades	per	al	Redisseny	de	Tràmits	i	Serveis	de	la	Paeria	de	Lleida.
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Annex	8
Descripció:	Captura	de	pantalla	de	la	realització	del	prototip	interactiu	del	nou	disseny.
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